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ABSTRAK
Penilain Tingkat Pengelolaan merupakan suatu penilaian yang dilakukan untuk mengukur sejauh
mana kemampuan pada suatu proses dalam mencapai tujuan bisnis saat ini maupun dimasa yang
akan mendatang pada suatu layanan. Penilaian dilakukan bertujuan untuk mengelola operasional
layanan TI agar dapat terlaksana sesuai dengan yang direncanakan dan mengidentifikasi level
kapabilitas proses tertentu serta menentukan langkah selanjutnya untuk melakukan peningkatan ter-
hadap kapabilitas pada suatu sistem layanan TI. Pengelolaan Teknologi Informasi dapat digunakan
dalam menjamin keefisiensi dan pencapaian kualitas layanan yang baik, mulai dari segi tujuan
bisnis perusahaan, tercapainya visi misi pada Dinas Pemerintahan. Salah satunya pengelolaan di
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Provinsi Riau, Tujuan
dari DPMPTSP Provinsi Riau yaitu memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam melakukan
pelayanan perizinan dan Nonperizinan kepada masyarakat dengan cepat, efisien, responsif,
integritas dan akuntable (CERIA) sesuai dengan tata kelola pemerintahan yang baik. Namun,
setelah dilakukannya wawancara oleh pihak pelayanan pengaduan ternyata terdapat permasalahan
mengenai ketidakakuratan sebuah data yang ada pada sistem pengaduan online ketika pemohon
menginputkan sebuah data yang telah diisi pada form pengaduan online dan setelah dikonfirmasi
oleh pemohon, namun hasilnya tidak sesuai dengan yang terjadi. Dengan adanya permasalahan
tersebut maka dilakukan sebuah penelitian menggunakan COBIT 5 Domain DSS03 yang akan
dijadikan sebagai solusi dalam tata kelola teknologi informasi yang ada. Setelah dilakukannya
perhitungan terhadap kuesioner yang telah didapat, hasilnya adalah tingkat kapabilitas mencapai
level 3 dengan status Large Achieved sebesar 80.23%. hasil yang didapat tersebut menunjukan
bahwa DPMPTSP belum mencapai target pengelolaan yang baik pada sistemnya.
Kata Kunci: COBIT 5 Domasin DSS03, Large Achieved, Penilaian, Sistem Pengaduan Online,
Tingkat Pengelolaan.
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ABSTRACT
Management Level Assessment is an assessment carried out to measure the extent of the ability of
a process to achieve current and future business goals in a service. The assessment is carried out
aimed at managing IT service operations so that they can be carried out as planned and identify
certain process capability levels and determine the next steps to improve the capabilities of an IT
service system. Management of Information Technology can be used in ensuring efficiency and
achieving good service quality, starting from the aspect of the company’s business objectives,
achieving the vision and mission of the Government Service. One of them is management in
the Department of Investment and One Stop Integrated Service (DPMPTSP) of Riau Province,
the purpose of Riau Province DPMPTSP is to provide convenience to the public in conducting
licensing and non-licensing services to the community quickly, efficiently, responsively, integrity and
accountable (CERIA) according with good governance. However, after conducting an interview
with the complaint service, it turned out that there was a problem regarding the inaccuracy of the
data in the online complaint system when the applicant entered a data that was filled in the online
complaint form and after being confirmed by the applicant, but the results were not in accordance
with what happened. Given these problems, a study using COBIT 5 Domain DSS03 will be used as a
solution in the management of existing information technology. After calculating the questionnaire
that has been obtained, the result is the capability level reaches level 3 with a Large Achieved
status of 80.23%. the results obtained indicate that DPMPTSP has not achieved the target of good
management of the system.
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Teknologi Informasi (TI) merupakan sebuah sarana yang berperan penting
dalam mengelola data informasi karena menawarkan efisiensi dan keefektivitas k-
erja dalam menyediakan informasi dan komunikasi yang baik, mudah dan akurat
dalam mendukung sebuah inovasi dalam perusahaan untuk perkembangannya ser-
ta peningkatan sebuah proses dalam mencapai keunggulan kompetitif (abdul kadir,
2013)
Penilain Tingkat Pengelolaan merupakan suatu penilaian yang dilakukan
untuk mengukur sejauh mana kemampuan pada proses yang akan dicapai pada tu-
juan proses bisnis pada masa sekarang hingga masa yang akan mendatang pada
suatu layanan. untuk mengetahui suatu pengelolaan dalam operasional layanan TI
maka perlu dilakukan sebuah penilaian dengan mengidentifikasi level kapabilitas
serta langkah selanjutnya dapat dilakukan dengan peningkatan kapabilitas terhadap
suatu sistem layanan TI. (Firmansyah, 2015).
Untuk menjamin keefesiensi dan pencapain kualitas layanan maka perlu
dilakukan sebuah pengelolaan teknologi pada perusahaan, mulai dari segi tujuan
bisnis perusahaan, tercapainya visi misi pada perusahaan. pada organisasi sudah
banyak memanfaatkan Teknologi yang dapat memudahkan dalam kegiatan proses
bisnis, sehingga dengan penggunaannya teknologi maka dapat menghasikan sebuah
layanan yang lebih baik dan dapat meminimalisirkan kesalahan dan dapat menghe-
mat waktu. (Fauzan dan Latifah, 2015).
Peraturan pemerintahan melalui No. 96 tahun 2012 tentang pelayanan
publik bagi kementrian dan lembaga pemerintah merupakan suatu dalam upaya
perbaikan pelayanan publik pendayaguna aperatur negara dan revormasi biokrasi,
dikatakan juga semua penyelenggara pelayanan publik harus menyelenggarakan
pelayanan yang baik. Dalam proses sebuah peraturan lembaga pemerintahan terse-
but telah disebutkan penyelenggara pelayanan publik kementrian atau lembaga pe-
merintahan akan mendapatkan sanksi bila tidak melaksanakan amanah tersebut mu-
lai dari administrasi, teguran tertulis sampai pemberhentian.
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP)
Provinsi Riau dibentuk berdasarkan peraturan daerah Nomor 8 Tahun 2008 yang
dirubah menjadi peraturan daerah Nomor 3 Tahun 2014 tentang organisasi dan
tata kerja inspektorat, bappeda, dan lembaga teknis daerah di provinsi Riau. D-
inas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Provinsi
Riau merupakan unsur penunjang tugas tertentu Pemerintah Provinsi Riau, yang
dipimpin oleh seorang Kepala Dinas Ibu Evarefita. SE, Msi beberapa dibawah-
nya dan bertanggungjawab kepada Gubernur melalui Sekretaris Daerah. Tujuan
dari DPMPTSP Provinsi Riau yaitu memberikan kemudahan kepada masyarakat
dalam melakukan pela yanan perizinan dan Nonperizinan kepada masyarakat de-
ngan cepat, efisien, responsif, integritas dan akuntable (CERIA) sesuai dengan tata
kelola pemerintahan yang baik (dpmptsp, 2019).
Dalam menjalankan sebuah partisipasi yang ada dimasyarakat maka perlu
adanya sebuah fasilitas untuk mendukung proses bisnis, seperti pada pengaduan
yang telah disediakan oleh DPMPTSP Provinsi Riau. Dengan adanya pengaduan
yang telah disediakan maka DPMPTSP Provinsi Riau dapat mendengarkan aspirasi
masyarakat mengenai keluhan yang telah disampaikan mengenai perizinan dan non
perizinan yang dilakukan namun, belum terselesaikan dengan baik. Dalam hal ini
dilakukan agar pihak dpmptsp provinsi riau dapat lebih memperhatikan apa yang
sebenarnya dibutuhkan oleh masyarakat.
Sistem Pengaduan online DPMPTSP Provinsi Riau merupakan sebuah sis-
tem aplikasi yang disediakan oleh kementrian komunikasi dan informatika yang
digunakan untuk menyampaikan aspirasi masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan oleh DPMPTSP Provinsi Riau. pada sistem pengaduan online dapat mem-
berikan berupa respon awal seperti (terima kasih telah melakukan pengaduan) dan
status atau tindak lanjut pengaduan paling akhir sesuai dengan respon yang telah
diberikan oleh pihak penerima pengaduan. Respon yang berikan pihak DPMPTSP
Provinsi Riau dapat dilihat dari story yang ditampilkan pada halaman pengaduan
online. Pada penampilan story pengaduan yang dilakukan ada yang bersifat pri-
vasi sehingga tidak ditampilkan oleh pihak DPMPTSP Provinsi Riau guna untuk
menjaga keamanan dan kenyaman pelapor.(dpmptsp, 2019).
Pengaduan dapat dilakukan secara online dengan masuk ke website resmi
dpmptsp.riau.go.id. Kemudian, pelapor dapat mengisi beberapa form biodata prib-
adi terkait menggenai pelapor pengaduan dan mencantumkan keluhannnya menge-
nai pengurusan surat perizinan dan nonperizinan, setelah itu akan dikirim melalui
website tersebut dan admin pengaduan menerima pesan pengaduan dari pelapor
dan memberikan responnya dengan mengirimkan pesan melalui email yang akan
masuk ke email pelapor, setelah itu pihak dpmptsp dapat memproses keluhan yang
telah disampaikan oleh pleapor. Proses pengaduan dapat dilakukan dengan datang
langsung ke DPMPTSP yang beralamat Jl. Jendral Sudirman No.08 tepatnya pa-
da bagian layanan pengaduan masyarakat dengan membawa beberapa syarat pen-
dukung mengenai keluhan yang dialami oleh pelapor agar dapat ditangani oleh pi-
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hak DPMPTSP Provinsi Riau (dpmptsp, 2019).
Berdasarkan hasil wawancara pada Dinas Penanaman Modal Pelayanan Ter-
padu Satu Pintu (DPMPTSP) Provinsi Riau menggunakan keamanan standar, se-
hingga permasalahan yang terjadi terkait mengenai gangguan pada jaringan yang
digunakan ketika sedang mengakses sistem pengaduan online, pada permasalahan
tersebut dapat diantisipasi dengan koordinasi terlebih kepada pihak tim data cen-
ter yang memantau dan mengatasi pada permasalahan yang terjadi kemudian akan
ditangani oleh tenaga ahli khusus networking engineer.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh pihak pelayanan pen-
gaduan dengan Bapak Iga Retnomo, SP dan Ibu Nunung Kemala Zein, SH pada
DPMPTSP Provinsi Riau terdapat permasalahan mengenai ketidakakuratan sebuah
data yang ada pada sistem pengaduan online ketika pemohon menginputkan sebuah
data yang telah diisi pada form pengaduan online dan setelah dikonfirmasi oleh
pemohon, namun hasilnya tidak sesuai dengan yang terjadi. Misalnya ketika saat
pemohon login dan melakukan pengisian formulir mengenai identitas yang sudah
tertera pada sistem pengaduan online, dan hasilnya setelah dikonfirmasi data pemo-
hon masuk pada bagian admin pengaduan dan setelah dilihat pada bagian admin
pengaduan ternyata data pemohon cenderung tidak ada. Sehingga, dalam hal ini
sulit menyatakan bahwa hal yang disampaikan oleh pemohon mengenai pengaduan
antara benar atau tidak, dapat dilihat dari insiden tersebut maka pihak pengaduan
sulit untuk memproses keluhan yang terjadi pada pemohon. Selain itu pada sis-
tem pengaduan online juga pernah mengalami server down akibat gangguan pada
jaringan yang digunakan, karena gangguan yang terjadi pada jaringan langsung ter-
hubung ke server.
Pada pengelolaan sistem banyak menggunakan metode COBIT 5 (Control
Objectives For Information and Related Technologi) yang merupakan framework
tata kelola teknologi informasi yang dikembangkan oleh ISACA. Dapat dilihat pada
COBIT 5 telah banyak mengalami perubahan versi dari dari versi satu hingga versi
lima yang mana pada COBIT 5 dapat dinilai lebih lengkap dari COBIT sebelumnya
dan lebih memenuhhi kebutuhan pada perusahaan.(Vernando dan Kevin, 2018)
COBIT 5 memiliki 5 domain utama dan 37 proses yang dapat digunakan
dalam tata kelola TI perusahaan. 5 domain tersebut ialah: EDM (Evaluate, Direct
and Monitor), APO (Allign, Plan ang Organize), BAI (Build, Acquire and Imple-
ment), DSS (Deliver, Service and Support),MEA (Monitor, Evaluate and Assess).
Domain DSS (deliver, service, support) merupakan salah satu dari lima do-
main yang terdapat pada COBIT dalam management of enterprise IT. Domain DSS
memiliki fokus pada pengiriman data, layanan dan dukungan yang diberikan un-
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tuk sistem informasi yang efektif dan efisien. Domain DSS memiliki enam proses,
seperti manage operation, manage service request and incidents, manage problem,
manage continuity, manage security services, dan manage bussiness process control
(Nuraeni dan Haryana, 2016).
Domain DSS03 dalam COBIT 5 ialah dengan mengidentifikasikan dan k-
lasifikasi permasalahan dari akar penyebab permasalahan yang telah terjadi, kemu-
dian akan diberikan sebuah solusi dari terjadinya permasalahan dengan melakukan
pencegahan dan memberikan sebuah rekomendasi agar dapat mengecah insiden itu
terulang kembali.Sehingga ketika terjadi suatu masalah dalam penelitian ini dapat
digambarkan melalui Tabel 1.1.
Tabel 1.1. Identifikasi masalah
Masalah Penyebab Dampak Domain COBIT 5
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4. Website tidak da-
pat diakses
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis
melakukan penelitian mengenai “Penilaian Tingkat Pengelolaan Sistem Layanan
Pengaduan menggunakan framework COBIT 5 (Studi Kasus: Dinas Penanaman
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Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau Provinsi Riau)”.
1.2 Rumusan Masalah
Dapat dilihat dari latar belakang yang telah diuraikan maka dapat diambil
sebuah rumusan masalah mengenai “Bagaimana penilaian tingkat pengelolaan sis-
tem layanan pengaduan online menggunakan framework COBIT 5 dan bagaimana
menangani permasalahan yang terjadi dengan memberikan sebuah rekomendasi
solusi terhadap permasalahan pada sistem pengaduan online (Studi kasus: Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau)?”.
1.3 Batasan Masalah
Agar penelitian yang dilakukan tidak terlalu meluas maka perlu adanya se-
buah batasan masalah yang dapat dibatasi seperti:
1. Penilaian Tingkat pengelolan yang dilakukan pada Dinas Penanaman Modal
dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu khususnya pada bidang pelayanan pen-
gaduan.
2. Pembahasan dalam penelitian ini mengenai penilaian tingkat pengelolaan
dilakukan dengan menggunakan framework COBIT 5 domain DSS (Deliver,
service and support) khususnya DSS03 (manage problem).
3. Data yang dikumpulkan melalui penyebaran angket/quisioner dan dise-
barkan kepada pegawai DPMPTSP Provinsi Riau.
4. Pada tahapan analisis data yang digunakan pada penelitian ini menggunakan
Process Assesment Model COBIT 5.
1.4 Tujuan
Pada penelitian ini ada beberapa tujuan yang akan dicapai seperti:
1. Untuk menganalisis tingkat pengelolaan pada layanan sistem pengaduan on-
line serta mengukur sejauh mana tingkat kapabilitas guna untuk mencapai
tujuan proses pada layanan TI yang digunakan oleh DPMPTSP Provinsi Ri-
au.
2. Untuk memberikan rekomendasi yang diusulkan guna untuk meningkatkan
tingkat kekampuan yang diharapkan berdasarkan hasil penilain capability
level dengan proses COBIT 5 PAM (Process Assessment Model) domain
DSS03 bagi DPMPTSP Provinsi Riau.
1.5 Manfaat
Beberapa manfaat yang akan diproleh dapat dilihat sebagai berikut:
1. Dapat mengetahui penilaian kapabilitas proses layanan TI yang dilakukan
terhadap proses DSS03 berdasarkan framework COBIT 5 pada DPMPTSP
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Provinsi Riau.
2. Hasil dari penelitian yang dilakukan dapat dijadikan sebagai acuan dalam
pengelolaan tingkat kemampuan pada layanan TI dalam mencapai tujuan
proses bisnis sehingga dapat mencapai tingkat pengelolaan yang lebih baik
pada DPMPTSP Provinsi Riau.
1.6 Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan dalam memahami hasil penelitian, maka dalam
penuyusunan laporan penelitian ini diperlukan beberapa langkah yang sistematis
agar dapat memudahkan pembaca memahami makna dari keseluruhan bab yang
telah tertulis. Secara umum sistematika penulisan laporan ini adalah:
BAB 1. PENDAHULUAN
Pada bab 1 akan menjelaskan mengenai (1)latar belakang, (2)rumusan
masalah,(3)batasan masalah, (4)tujuan dan manfaat (5)sistematika penulisan tugas
akhir.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Pada bab 2 akan menjelaskan tentang (1)Teknologi informasi, (2)Tata kelo-
la teknologi informasi, (3)Sistem informasi, (4)Penilaian, (5)Tingkat pengelolaan,
(6)Sistem layanan, (7)Layanan pengaduan, (8)Cobit, (9)Cobit 5, (10)Domain Co-
bit 5 DSS03, (11)Model proses penilaian, (12)Model proses kapabilitas, (13)RACI,
(14)Dinas penanaman modal pelayanan terpadu satu pintu, (15) sistem pengaduan
online, (16)Penelitian terdahulu.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab 3 dilakukan untuk mengetahui langkah-langkah yang dilakukan
oleh penulis dalam penyusunan tugas akhir.
BAB 4. ANALISA DAN HASIL
Pada bab 4 dilakukan untuk mengetahui uraian-uraian analisi pada sistem
pengaduan online dengan menggunakan COBIT 5 khususnya pada Domain DSS03
(manage problem)
BAB 5. PENUTUP
Pada bab 5 berisi kesimpulan mengenai hasil penelitian yang telah disusun






Teknologi Informasi merupakan sebuah alat pendukung yang berasal dari
gabungan perangkat keras dan perangkat lunak. Perkembangan sebuah teknologi
yang bersifat perangkat keras cenderung lebih ke ukuran kecil dengan kemampuan
yang dimiliki berkapasitas besar dan harga yang terjangkau. Dalam perkemban-
gan sebuah Teknologi dapat meningkatkan kinerja perusahaan dengan memberikan
kemudahan pada kegiatan yang dilakukan pada proses kinerja perusahaan yang di-
lakukan lebih efesien dan efektif. Dengan adanya perkembangan sebuah Teknologi
dapat mendukung sebuah kegiatan yang berbasis teknologi seperti e-government,
e-commerce, e-education, e-medicine, e-laboratory, dan lainnya, yang seluruhnya
itu berbasis elektronika (Abdul Kadir, 2013).
Kegunaan dari teknologi informasi dapat mengelola data dengan mempros-
es, mendapatkan, menyusun, menyimpan, memanipulasi data dengan berbagai cara
untuk menghasilkan informasi yang berkualitas. Informasi yang dihasilkan lebih
relavan, dengan waktu yang efisien, memenuhi kebutuhan pribadi, kebutuhan bis-
nis, dan memudahkan dalam pengambilan keputusan dalam bidang pemerintahan.
(Abdul Kadir, 2013).
Teknologi yang telah menyebar dengan luas diberbagai bidang mulai dar-
i golongan masyarakat maju hingga pada golongan masyarakat biasa yang da-
pat memberikan sebuah pengetahuan yang dibutuhkan oleh masyarakat. Dengan
adanya teknologi informasi maka dapat memenuhi kebutuhan mereka dengan mem-
berikan informasi-informasi yang dibutuhkan secara mudah, Dalam penggunaan
teknologi dianjurkan untuk lebih selektif mengenai data dan informasi yang telah
diberikan agar lebih teliti untuk menghindari terjadinya informasi yang tidak pent-
ing yang dapat membingungkan melalui teknologi yang digunakan.(Fauzan dan
Latifah, 2015)
Teknologi Informasi yang dapat diakses secara global dapat memberikan
berbagai informasi pribadi yang dibutuhkan baik dalam bidang kesehatan, ho-
bi, rekreasi, dan rohani. Teknologi juga berperan penting dalam bidang profesi
seperti sains, teknologi, perdagangan, berita bisnis, dan asosiasi profesi. Kemu-
dian teknologi dapat dijadikan sebagai Sarana kerjasama secara pribadi maupun
kelompok tanpa adanya batas jarak dan waktu, negara, ras, kelas ekonomi, ideolo-
gi atau faktor lainnya yang dapat menghambat bertukar pikiran. Dalam Teknolo-
gi sudah menjadi kebutuhan yang sangat mempengaruhi dalam kehidupan yang
berbasis elekronika seperti mulai adanya e-commerce, e-goverment, e-education,
e-library, e-journal, e-medicine, e-laboratory, e-biodiversitiy, yang dapat memenuhi
kebutuhan sehari-hari.(Candra, Atastina, dan Firdaus, 2015).
2.2 Tata Kelola Teknologi Informasi
Governance sering dikatakan sebagai tata kelola yang merupakan sebuah
kebijakan yang dilakukan guna untuk mendukung dan memudahkan keinginan
masyarakat. Penggunaan teknologi merupakan sebuah kebijakan TI yang dilakukan
pada perusahaan maupun organisasi agar dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan
dan tujuan pada perusahaan maupun organisasi.(Fauzan dan Latifah, 2015).
Tata kelola teknologi informasi merupakan aktivitas dalam menetapkan hak
dalam pengambilan keputusan serta sebuah kerangka kerja yang digunakan dapat
dipertanggung jawabkan. Tata kelola teknologi informasi merupakan bagian dar-
i aktivitas yang besar dengan memiliki titik fokus tersendiri. Keuntungan dar-
i tata kelola ialah sebuah IT risk management yang baik, adanya pengawasan,
dan dapat mengurangi kegagalan dalam penerapan TI, kemudian dalam penggu-
naan TI dapat menimbulkan keprcayaan, kekompakan dan memiliki kepercayaan
dalam diri dalam penggunaan TI serta layanan yang digunakan dengan baik melalui
TI.(Hilmawan, Nurhayati, dan Windasari, 2015).
Tata Kelola TI merupakan sebuah prosedur yang digunakan dengan tujuan
untuk memenuhi pencapaian dalam institusi yang dapat mengoptimalkan sebuah
keuntungan dan kesempatan yang ditawarkan TI, dalam penggunaan TI terhadap
sumber daya dalam mengelola masalah terkait dengan resiko-resiko pada TI. Tata
kelola telah digunakan dalam pengambilan keputusan terhadap dewan direksi sering
bersifat ad hoc atau tidak terencana dengan baik. Tata kelola merupakan sebuah
tanggung jawab yang diberikan oleh pimpinan dan manajemen institusi.(Maskur,
Adolong, dan Mokodongan, 2018).
2.3 Sistem Informasi
Sistem informasi merupakan gabungan dari hardware dan software yang
digunakan sebagai media komunikasi dan pada pengguna dapat menggunakan-
nya dengan mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan berbagai informasi yang
dibutuhkan dalam organisasi dengan meningkatkan pada data secara efektif dan e-
fisien, perkembangan produktivitas dan pemeriharaan sistem yang baik, kualitas dan




Dalam penilaian dapat dilakukan secara objektif oleh pihak yang memiliki
keahlian secara kompeten. Penilaian merupakan suatu proses untuk mencari buk-
ti dasar yang dapat dipercaya, konsisten, dan repeatable. (Nuraeni dan Haryana,
2016).
Penilaian dilakukan untuk mengetahui sudah sejauh mana tingkat kapabili-
tas dan pengembangan manajemen serta tingkat kemampuan pada sebuah layanan
yang digunakan oleh perusahaan, yang mana pada penilaian ini dapat meningkatkan
tingkat kemampuan yang diharapkan dengan membuat dan menerapkan prosedur
serta kebijakan yang ditentukan oleh perusahaan sehingga mendapatkan proses
yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan oleh perusahaan. (Putri, 2016).
Penilaian kapabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kapabilitas proses
pada DSS03 (manage problem) di DPMPTSP Provinsi Riau dan membuat sebuah
perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatan kapabilitas pada proses pen-
gelolaan layanan TI perusahaan. (Putri, 2016).
2.5 Tingkat Pengelolaan
Pada tata kelola teknologi yang kurang baik dapat menimbulkan berbagai
masalah seperti kelemahan (vulnerabilities), sehingga dapat menimbulkan ancaman
(threats) seperti kerusakan pada data, kehilangan data dan pencurian yang dilakukan
dengan menyadap data pada perusahaan. Untuk melakukan perbaikan maka pe-
rusahaan harus terlebih dahulu memahami tingkat pengelolaan TI. (Sufyana dan
Suharto, 2019).
Dengan dilakukannya penerapan mengenai tingkat pengelolaan pada pe-
rusahaan maka dapat menjamin sebuah pengelolaan TI sehingga dapat selaras de-
ngan stategi bisnis dan manajemen TI. Dengan adanya tingkat pengelolaan yang ada
pada perusahaan maka dapat mengetahui apakah tata kelola yang sudah dijalankan
sudah sesuai dengan perencanaan yang dilakukan.(Agoan, Wowor, dan Karouw,
2017).
2.6 Sistem Layanan
Sistem layanan merupakan hal penting bagi pemerintah untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yang lebih baik dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Sis-
tem layanan digunakan agar dapat memudahkan pemerintahan maupun masyarakat
dalam melakukan dan memproses pengaduan. Kegunaan sistem layanan pada saat
ini dapat meningkatkan keefisiensi kinerja pemerintahan dan lebih menghemat wak-
tu (Jolsvi, 2017).
Sistem layanan berfungsi sebagai sarana yang lebih efektif dalam rangka
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meningkatkan partisipasi masyarakat dalam penyelengaraan sistem layanan gu-
na sebagai informasi serta evaluasi kinerja pemerintahan kota pekanbaru.(Jolsvi,
2017).
2.7 Layanan Pengaduan
layanan pengaduan merupakan sebuah inovasi berupa Layanan publik
diberikan oleh pemerintahan yang digunakan masyarakat untuk menyapaikan aspi-
rasi mereka mengenai pelayanan yang diberikan. salah satu sarana yang diberikakn
oleh pemerintah untuk masyarakat yaitu berupa pengaduan online, adanya pengad-
uan online maka akan lebih memudahkan lagi untuk masyarakat dalam menyam-
paikan aspirasi mereka dalam melakukan pengurusan perizinan dan nonperizinan
yang belum diatasi dengan baik. (Maskur dkk., 2018).
Berdasarkan Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013
tentang pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik, layanan pengaduan online su-
dah diterapkan oleh DPMPTSP Provinsi Riau. Pengaduan online berupa sarana
aspirasi dan pengaduan dalam rangka meningkatkan partisipasi masyarakat dalam
mengontrol pembangunan dan penyelenggaraan pelayanan publik sebagai informasi
serta evaluasi kinerja pemerintah kota pekanbaru.
Dengan adanya layanan pengaduan online dapat meningkatkan kualitas
pelayanan publik yang lebih efisien dan dapat memudahkan masyarakat untuk
menyampaikan aspirasi mereka mengenai masalah yang sedang dialami terkait de-
ngan pengurusan surat perizinan dan nonperizinan dalam memberikan aduannya ke
DPMPTSP Provinsi Riau melalui pengaduan online.
2.8 COBIT
COBIT merupakan a set of best practice (framework) bagi pengelolaan
teknologi informasi (IT management). COBIT disusun oleh The IT Governance
Institute (ITGI) dan Information System Audit and Control Association (ISACA)
pada tahun 1992. Edisi pertama dipublikasikan pada tahun 1996, edisi kedua pa-
da tahun 1998, edisi ketiga tahun 2000 (versi online dikeluarkan tahun 2003) dan
saat ini adalah edisi keempat pada desember 2005. Paket COBIT secara lengkap
terdiri dari: executive summary, framework, control objectives, audit guidelines,
implementation tool set serta management guidelines yang sangat berguna dan dibu-
tuhkan oleh auditor, para IT users, dan para manajer (Elshadda dan Andry, 2018).
COBIT merupakan a bet of best practice (framework) bagi pengelolaan
dalam Teknologi Informasi (IT Management) yang telah disusun oleh The IT Gov-
ernance Institute (ITGI) dan Information System Audit And Control Association
(ISACA). COBIT merupakan pendukung dalam management dalam mengopti-
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mumkan investasi TI nya melalui ukuran-ukuran dan sebuah pengukuran yang akan
memberikan sinyal seperti notifikasi jika terjadi suatu kesalahan atau resiko. Pa-
da perusahaan harus memastikan management perusahaan mereka bahwa sistem
kendali dalam perusahaan bekerja dengan baik, yang berarti bahwa jika kendali
sistem pada perusahaan sudah bekerja dengan baik maka dapat mendukung proses
bisnis perusahaan yang secara jelas telah menggambarkan bagaimana setiap aktivi-
tas kontrol individual telah memenuhi tuntutan dan kebutuhan informasi serta efek
yang didapat pada sumber daya TI perusahaan. Sumberdaya TI merupakan su-
atu elemen yang telah difokuskan oleh COBIT, termasuk dalam pemenuhan kebu-
tuhan bisnis yang meliputi: efektivitas, efisiensi, kerahasiaan, keterpaduan, keterse-
diaan, kepatuhan kepada kebijakan atau aturan dan keandalan informasi (effec-
tiveneaa, effeciency, confidentiality, integrity, avaiblity, compliance, dan reability)
(Gondodiyanto, 2007).
Kerangka kerja framework COBIT sudah banyak mengalami evolusi yang
cukup panjang untuk semakin baik menjadi sebuah kerangka kerja yang bisa digu-
nakan dalam menerapkan IT Governance Enterprise Goal (Jogiyanto, 2011). Evo-
lusi COBIT bisa dilihat pada Gambar 2.1.
Gambar 2.1. Evolusi COBIT
2.9 COBIT 5
COBIT 5 yang merupakan framework terbaru yang dirilis COBIT pada
tahun 2012 yang dilengkapi beberapa fitur tambahan. Pada COBIT 5 dilengkapi
oleh 5 prinsip dan 7 enablers yang diberikan untuk melengkapi fitur yang sebelum-
nya ada pada versi terdahulunya COBIT 4.1. Pada COBIT diperkenalkan unsur
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VAL IT, Val IT adalah sebuah kerangka tata kelola yang meliputi prinsip peneri-
maan dari proses pendukung yang berhubungan dengan evaluasi dan seleksi yang
memungkinkan investasi TI dalam bisnis, melakukan relaisasi tersebut. Terdapat
juga pemisah jelas antara proses tata kelola dan proses manajemen yang terdapat
pada COBIT 5. Sehingga bisa disimpulkan COBIT 5 dibangun berdasarkan pe-
ngembangan dari COBIT 4.1 dengan mengintegrasikan Val IT dan Risk IT ISACA,
ITIL, dam standar-standar yang relavan dari ISO (Wella, 2016).
Menurut COBIT, keputusan bisnis yang baik harus didasarkan pada penge-
tahuan yang berasal dari informasi yang relavan, komprehenshif dan tepat waktu,
yang dapat dihasilkan jika informasi mamanuhi kriteris informasi. Kerangka ker-
ja COBIT 5, yang terdiri atas 5 prinsip utama yang dilengkapi dengan 7 enabler-
s. COBIT 5 menyelaraskan antara lima primsip yang memungkinkan organisasi
enterprise untuk membangun sebuah framework tata kelola dan manajemen yang
efektif berdasrkan pendekatan holistik dari tujuh enabler yang disediakan sehing-
ga dapat mengoptimalisasikan investasi bidang teknologi dan informasi sekaligus
memberikan keuntungan kepada stakeholder (Hilmawan dkk., 2015).
COBIT 5 (Control Objektives For Information and Related Technology)
merupakan generasi terbaru dari panduan ISACA dibuat berdasarkan pengalaman
penggunaan COBIT selama lebih dari 15 tahun oleh banyak perusahaan dan peng-
gunaan dari bidang bisnis, komunitas, IT, risiko, asuransi, dan keamanan. COBIT 5
mendefinisikan dan menjelaskan secara rinci sejumlah tata kelola dan manajemen
proses. COBIT 5 menyediakan kerangka kerja yang komprehensif yang memban-
tu perusahaan dalam mencapai tujuan mereka untuk tata kelola dan manajemen
aset informasi perusahaan dan teknologi (IT). Secara sederhana, membantu perusa-
haan menciptakan nilai yang optimal dari IT dengan menjaga keseimbangan antara
mewujudkan manfaat dan mengoptimalkan tingkat resiko dan penggunaan sumber
daya. COBIT 5 menggunakan praktik tata kelola dan manajemen untuk menje-
laskan tindakan praktik yang baik untuk efek tata kelola dan manajemen lebih pe-
rusahaan IT. COBIT 5 tidak dimaksudkan untuk menggantikan salah satu kerangka
kerja atau standar lainnya, tetapi untuk menekankan tata kelola dan manajemen
serta mengintegrasikan praktik pengelolaan terbaik pada perusahaan. COBIT 5,
memiliki kriteria informasi asli yaitu: Efisiensi, Efektivitas, Kerahasiaan, Integri-
tas, Ketersediaan, Kepatuhan, dan Kehandalan (Suryono, Darwis, dan Gunawan,
2018).Berikut merupakan lima prinsip utama dalam COBIT dapat dilihat sebagai
Gambar 2.2.
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Gambar 2.2. Prinsip utama COBIT 5
Berikut merupakan keterangan dari prinsip utama pada COBIT 5:
1. Memenuhi Kebutuhan Pemangku Kepentingan (Meeting Stakeholder Nee-
ds)
Pada prinsip ini menjelaskan bahwa dalm organisasi berusaha untuk men-
ciptakan nilai (create values) bagi para pemangku kepentingan (stakeholder-
s). Dalam orgasnisa perlu mempertimbangkan semua pemangku kepentin-
gan (Stakeholders) yang akan terlibat ketika pengambilan sebuah keputusan
dalam organisasi terkait dengan keuntungan, sumberdaya dan keputusan pe-
nilaian resiko. Kebutuhan dari para pemangku kepentingan (stakeholders)
telah diubah menjadi sebuah strategi bagi organisasi. Tujuan dari COBIT
5 adalah menerjemahkan kebutuhan bagi para pemangku kepentingan (s-
takeholders) menjadi tujuh yang spesifik dan disesuaikan dengan konteks
organisasi/organisasi serta tujuan dan sasaran yang berkaitan dengan TI dan
eablers.
2. Mencakup Sampai Proses Akhir Suatu Organisasi/Organisasi (covering the
Entetrprise End to End)
Pada prinsip ini menjelaskan bahwa COBIT 5 mengintegrasikan tata kelola
TI (IT Governance) dengan tata kelola organisasi (Enterprise Governance).
COBIT 5 tidak hanya difokuskan pada pengelolaan fungsi TI tapi juga men-
ganggap teknologi informasi sebagai sebuah asset yang harus dilindungi
seperti halnya asset lain dalam organisasi.
3. Menggunakan Satu Kerangka Kerja Terintegrasi (Applying a Single Inte-
grated Framework)
Pada prinsip ini menjelaskan bahwa COBIT 5 memungkinkan digunakan
oleh organisasi atau organisasi sebagai tata kelola menyeluruh dan kerangka
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kerja manajemen integrator.
4. Melakukan Pendekatan Secara Menyeluruh (Enabling a Holistic Approach)
Pada prinsip ini menjelaskan bahwa COBIT 5 mendefenisikan sekumpulan
enabler untuk mendukung penerapan dari tata kelola secara komprehensif
dan sistem manajemen TI organisasi.
5. Memisahkan Tata Kelola dari Manajemen (Separating Governance From
Management)
Pada prinsip ini menjelaskan bahwa dalam kerangka kerja (framework) CO-
BIT 5 membuat perbedaan yang jelas diantara tata kelola (governance)
dan manajemen (management). Tata kelola (governance) melibatkan peng-
ambilan keputusan pada high level, tanggung jawab direkasi di bawah
kepemiminan ketua. Sedangkan, manajemen (management) adalah tang-
gung jawab manajemen ekslusif dibawah kepemimpinan CEO.
2.9.1 Tujuh Enablers
Enablers merupakan sekumpulan faktor yang mempengaruhi sesuatu yang
akan dikerjakan oleh oerganisasi (ISACA, 2012). Dalam hal ini terkait dengan pen-
gelolaan Teknologi Informasi di organisasi. Tujuh enablers dapat dilihat pada Gam-
bar 2.3.
Gambar 2.3. COBIT 5 enablers
COBIT 5 enablers dijelaskan oleh kerangka kerja COBIT 5 didalam 7 en-
ablers, yaitu:
1. Prinsip, kebijakan dan kerangka kerja (Principles, Policies, dan framework)
Prinsip, kebijakan, dan kerangka kerja merupakan sebuah alat atau pen-




Dalam enablers ini proses menjelaskan mengenai sekumpulan kegiatan
yang terorganisir untuk mencapai tujuh ketentuan dan dapat menghasilkan
sekumpulan output dalam mendukung pencapaian tujuan IT.
3. Struktur Organisasi (organizational strukturess)
Struktur organisasi merupakan sebuah identitas dalam organisasi segani se-
buah kunci dalam membuat keputusan.
4. Budaya, etika, dan perilaku (culture, ethics, and behaviour)
Budaya, etika, perilaku individu dalam organisai merupakan faktor yang
dapat mendukung keberhasilan dalam organisasi dalam kegiatan tata kelola
manajemen.
5. Informasi (information)
Informasi dalam organisai terdari dari informasi yang dihasilkan dan digu-
nakan. Informasi dibutuhkan agar organisasi dapat berjalan dengan baik.
6. Layanan, infrastruktur, dan aplikasi (service, infrastructure and applicati-
ons)
Layanan, infrastruktur dan aplikasi melibatkan infrastruktur teknologi dan
aplikasi yang menyediakan proses dan layanan teknologi informasi bagi or-
ganisasi.
7. Orang, kemampuan dan kompetensi (people, skill and competencies)
Berhubungan dengan seorang individual dan kebutuhan untuk memenuhi
semua aktivitas untuk mencapai kesuksesan dan membuat keputsan yang
tepat denagn langkah yang baik.
2.9.2 Process Reference Model (PRM)
Kerangka kerja COBIT 5 model proses referensi (process reference model)
terbagi dalam dua jenis area yaitu governance (EDM) dan management (APO, BAI,
DSS, MEA) dari enterprise IT yang terdiri dari 37 proses. Pada proses PRM dapat
dilihat pada Gambar 2.4.
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Gambar 2.4. Procces reference model(PRM)
COBIT 5 Proses reference model terbagi menjadi dua domain proses yaitu
tata kelola dan manajemen.
1. Governance
Pada area ini terdapat domain Evaluate, Direct and Monitor (EDM) yang
terdiri dari 5 proses. Proses tata kelola ini berkaitan dengan tujuan stake-
holder dalam melakukan penilaian, optimasi risiko, dan sumberdaya, men-
cakup praktik dan kegiatan yang bertujuan untuk mengevaluasi pilihan s-
trategis, memberikan arahan kepada TI dan pemantauan hasilnya. Pada do-
main EDM terdapat 5 domain yaitu EDM01 (Ensure Governance Frame-
work setting and Maintenance), EDM02 (Ensure Benefit Delivery), ED-
M03 (Ensure Risk Optimisatin), EDM04(Ensure Resource Optimisation),
EDM05 (Ensure Stakeholder Transparency).
2. Managenent
Pada area ini terdapat 4 domain yaitu Align, Plan and Organise (APO),
Build, Acquire and Implement (BAI), Deliver, Service and Support (DSS)
dan Monitor, Evaluate and Assess (MEA) yang terdiri dari 32 proses:
(a) Domain COBIT 5 Align, Plan and Organise (APO)
Memberikan panduan untuk pemberian solusi (BAI) dan penyediaan
layanan dan dukungan (DSS). Pada domain ini menjangkau strategi
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dan taktik, serta mengidentifikasi resiko yang merupakan cara terbaik
TI agar dapat berkontribusi pada pencapaian tujuan bisnis. Penerapan
visi strategis perlu direncanakan, dikomunikasikan dan dikelola untuk
perpektif yang berbeda. Sebuah organisasi yang tepat, serta infrastruk-
tur teknologi, harus dimasukkan ke dalam tempatnya. Pada domain
APO (Align, Plan and Organise) terdapat 13 sub domain.
(b) Domain COBIT 5 Build, Acquire and Implementasi (BAI)
Pada domain BAI berfokus pada proses pembangunan sistem infor-
masi dengan melihat kesesuaian yang dibutuhkan stskeholder dan ke-
mampuan membantu semua objek yang ada pada sistem agar dapat
memenuhi terget bisnis perusahaan. Pada BAI memiliki 10 sub do-
main.
(c) Domain COBIT 5 Deliver, service and support (DSS)
Domain DSS merupakan salah satu dari lima domain COBIT yang
termasuk management of enterprise IT. Domain DSS memiliki fokus
pada pengiriman data, layanan dan dukungan yang diberikan untuk
sistem informasi yang efektif dan efisien.
(d) Domain COBIT 5 Monitor, Evaluate and Assess (MEA)
Proses mengevaluasi lingkungan kontrol secara berkala, dengan cara
penilaian mandiri dan penilaian dari pihak ketiga yang me mungkinkan
manajemen untuk mengidentifkasi inefiensi kontrol atau penggunaan
yang berlebihan serta untuk menginisiasi perbaikan.
2.10 Domain Cobit 5 DSS03 (manage problem)
Mengidentifikasikan dan mengklasifikasikan masalah dan akar penyebab
dari permasalahan. Memberikan resolusi tepat waktu untuk mencegah insiden teru-
lang kembali dan memberikan rekomendasi untk perbaikan. Tujuan dari COBIT 5
domain DSS03 ialah meningkatkan ketersediaan, meningkatkan tingkat pelayanan,
mengurangi biaya meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan dengan
mengurangi jumlah masalah operasional dan mnegidentifikasi akar penyebab se-
bagai bagian dari penyelesaian masalah (Elshadda dan Andry, 2018).
Tujuan dari proses ini adalah untuk meningkatkan ketersediaan, memper-
baiki level layanan, mengurangi biaya, dan meningkatkan kenyamanan pelanggan,
serta kepuasan dengan mengurangi jumlah masalah operasional. Dalam proses ini
mengandung lima kegiatan manajemen (manage practice), yaitu:
1. DSS03.01 (Identify and classify problems)
Pendefenisian dan penerapan prosedur untukmelaporkan masalah yang teri-
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dentifikasi, termasuk klasifikasi masalah, kategorisasi dan prioritas. Perma-
salahan yang terjadi akan diidentifikasi melalui laporan kejadian, log ke-
salahan dan sumber masalah lainnya. Penanganan masalah akan dilakukan
dengan melihat prioritas berdasarkan dampak terhadap bisnis.
2. DSS03.02 (Investigate and diagnose problems)
Menyelidiki dan mendiagnosa masalah untuk menilai dan menganalisa akar
penyebab masalah dengan menggunkan subyek manajemen yang relavan
untuk menilai dan menghubungkan akar penyebab masalahnya. Pada iden-
tidikasi permasalahan dapat dilakukan dengan membandingkan data kejadi-
an dengan data yang ada didalam database.
3. DSS03.03 (Raise known errors)
Setelah akar penyebab masalah diidentifikasi, membuat catatan known er-
rors dan mengidentifikasi solusi yang sesuai dengan penyebab masalah dan
mengidentifikai solusi potensial berdasrkan cost-benefit bisnis dan dampak
terhadap perusahaan. Pada catatan ini dapat digunakan kembali untuk
memudahkan penyelesaian masalah yang sama dimasa yang akan datang.
4. DSS03.04 (Resolve and close problems)
Identifikasi dan mengajukan solusi berkelanjutan terhadap akar penye-
bab masalah, meningkatkan permintaan perubahan melalui proses manae-
jmen perubahan yang ditetapkan jika diperlukan untuk mencegah terjadinya
peristiwa-peristiwa dimasa depan. Melakukan komunikasi dengan pihak
yang berkaitan mengenai keberhasilan dalam pengahapusan masalah dan
jadwal perbaikan masalah dengan memastikan adanya laporan berkala me-
ngenai kemajuan dalam menyelesaikan masalah dan kesalahan.
5. DSS03.05 (Perform priactive problem management)
Mengumpulkan dan menganalisa data operasional (terutama catatan insiden
dan perubahan) untuk mengidentifikasi gejala yang muncul yang mungkin
menunjukkan masalah. Membuat catatan masalah untuk memungkinkan
penilaian. Catatan log masalah digunakan untuk penilaian. Catatan masalah
digunakan untuk menganalisa permasalahan yang sering terjadi dan mencari
solusi agar permasalahan yang sering terjadi tidak terulang kembali.
2.11 Model Proses Penilaian (Process Assessment Model/PAM)
Model penilaian proses (Process Assement Model) adalah model dua dimen-
si kemampuan proses. Salah satu dimensi adalah dimensi proses, proses didefin-
isikan dan diklasifikasikan dalam kategori proses. Dimensi yang kedua adalah
dimensi kemampuan, satu set atribut proses dikelompokkan ke dalam tingkat ke-
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mampuan yang tetapkan. Proses atribut memberikan karakteristik terukur kapabil-
itas proses. Dimensi kemampuan memberikan ukuran kemampuan proses untuk
memenuhi kebutuhan bisnis perusahaan saat ini atau proyeksi tujuan untuk proses
itu (Elshadda dan Andry, 2018).
PAM (Process Assement Model) merupakan sebuah model dua dimensi yang
terdiri dari dimensi kapabilitas atau kemampuan dan dimensi proses. Model PAM
(Process Assement Model) digunakan sebagai dasar untuk penilaian kemampuan
proses TI dalam organisasi (ISACA, 2012).
Dalam PAM (Process Assement Model) terdapat dua jenis indikator peni-
lainnya, yaitu:
1. Indikator proses atribut kapabilitas/kemampuan (Process capability at-
tribute) untuk kemampuan pada tingkat 0-5.
2. Indikator proses kinerja (process performance) untuk kemampuan pada
tingkat 1.
Indikator dalam proses atribut kapabilitas/kemampuan digunakan pada
proses penilaian kapabilitas COBIT 5, yaitu:
1. Praktik umum (Generic Practice)
2. Hasil kerja umum (Generic Work Product)
Gambar PAM ISO/IEC 15504-2:2003 bisa dilihat pada Gambar 2.5.
Gambar 2.5. PAM ISO/IEC 15504-2:2003
2.12 Model Proses Kapabilitas (Process Capability Model) COBIT 5
COBIT 5 process capability model merupakan sebuah model dalam ting-
kat kapabilitas proses yang mengacu pada standar proses dalam ISO/IEC 15504
sebagai standar penilaian proses untuk rekayasa perangkat lunak. Kinerja proses-
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proses yang terkait dengan tata kelola dan manajemen akan diukur sehingga da-
pat dilihat apakah proses-proses tersebut berada pada jalur untuk mencapai tujuan
atau tidak. Hal ini tentu bermanfaat untuk proses perbaikan sehingga pada kiner-
janya meningkat dan imbasnya ialah output yang dihasilakn juga akan baik. Kinerja
proses-proses yang terkait dengan tatakelola dan manajemen akan diukur sehingga
dapat dilihat apakah proses-proses tersebut berada pada jalur untuk mencapai tu-
juan atau tidak. Hal ini tentu bermanfaat untuk proses perbaikan proses sehingga
kinerjanya meningkat dan imbasnya adalah ouput yang dihasilkan juga akan baik.
Dalam model kapabilitas proses COBIT 5 terdapat enam tingkat suatu proses dapat
dicapai (Firmansyah, 2015).
Pada dimensi yang terdapat dalam PCM merupakan kapabilitas atau ke-
mampuan sebuah pengukuran terhadap kapabilitas bisnis dalam proses untuk
memenuhi tujuan organisasi saat ini. Pada model proses kapabilitas terdapat ting-
kat kapabilitas dan sembilan atribut proses berdasarkan pencapaian proses atribut
seperti Gambar 2.6.
Gambar 2.6. Capability level and process attributes
Dalam model kapabilitas proses COBIT 5 terdapat enam tingkat suatu pros-
es dapat dicapai.
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1. Incomplete Process (Level 0)
Proses-prosesnya tidak di implementasikan atau gagal untuk mencapai tu-
juan prosesnya.
2. Perfomed Process (Level 1)
Proses diimplemetasikan dan mencapai tujuan prosesnya
3. Managed Process (Level 2)
Pada proses ini dijelaskan sebelumnya kini telah diimplemetasikan dalam
suatu pengelolaan (direncanakan, domonitor, dan disesuaikan) dan produk
pekerjaannya secara tetap ditetapkan, dikendalikan dan dipelihara
4. Established Process (Level 3)
Proses yang dikelola telah dijelaskan sebelumnya kini diimplementasikan
menggunakan proses yang didefenisikan yang mampu mencapai hasil pros-
esnya.
5. Predictable Process (Level 4)
Proses yang ditetapkan telah dijelaskan sebelumnya sekarang beroperasi
dalam batas yang ditentukan untuk mencapai proses hasilnya.
6. Optimizing Process (Level 5)
Proses yang dijelaskan sebelumnya terus ditingkatkan untuk memenuhi tu-
juan bisnis saat ini yang relavan dan diproyeksikan.
2.13 RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed) Chart
RACI Chart Responsible, Accountable, Consulted, dan Informad.Dalam pe-
rusahaan, RACI chart merupakan sebuah alat yang digunakan untuk pengambil-
an keputusan dan membantu pihak manajemen dalam mengidentifikasikan peran
dan tanggung jawab keryawannya. pada Pembagian tugas yang jelas serta peran
dan tanggung jawab akan menyebabkan kebingungan yang akhirnya akan mengak-
ibatkan berkurangnya produktivitas kerja karyawannya pada perusahaan (Sufyana
dan Suharto, 2019).
Dalam COBIT 5 menyediakan sebuah RACI chart yang berisi aktivitas serta
tanggung jawan dan peran penting dalam menggambil keputusan pada organisasi.
1. Responsible (R): Orang yang secara langsung bertanggung jawab menan-
gani pekerjaan tersebut.
2. Accountable (A): Orang yang memiliki wewenang serta tanggung jawab ter-
hadap keputusan ketika terjadi suatu masalah pada perusahaan.
3. Consulted (C): Orang yang memberi nasehat terhadap aktivitas yang di-
lakukan pada perusahaan.
4. Informed (I):Orang yang memberikan keputusan apa yang akan diambil.
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Langkah-langkah dalam pembuatan RACI chart dapat dilakukan sebagai
berikut:
1. Identifikasikan setiap tugas penting yang dilakukan dalam suatu project atau
organisasi, letakkan paling kanan dalam tabel.
2. Identifikasi setiap posisi dalam suatu project atau organisasi, letakkan paling
atas memanjang ke kanan dalam tabel.
3. Isi kotak yang kosong dengan R, A, C atau I, sesuai dengan defenisi RACI
diatas. Siapa yang melakukan (R), yang menjadi penaggung jawab (A),
orang yang dikonsultasikan terkait tugas tersebut (C), dan siapa saja yang
diinformasikan terkait tugas tersebut (I).
4. Pastikan setiap tugas mempunyai R dan A. Untuk A pastikan hanya ada 1
saja. Hal ini untuk menghindari konflik ownership terhadap tugas tersebut
dan memudahkan dalam pengambilan keputusan.
5. Diskusikan RACI matrix yang sudah dibuat kesemua stakeholder sebelum
memulai project.
Pada RACI chart tersebut, akan membantu untuk mengurangi tumpang
tindih peran, kebingungan dalam melaksanakan tugas dalam suatu project ataupun
organisasi, sehingga pada akhirnya akan dapat meningkatkan efisiensi project. De-
ngan kata lain, pengambilan keputusan menjadi lebih cepat, akuntabilitas pekerjaan
menjadi jelas dan beban pekerjaan dapat terdistribusi lebih merata. Singkatnya la-
gi, RACI dapat membantu anggota team untuk berkomunikasi dan berkoordinasi
dengan orang yang tepat dalam melaksanakan tugasnya (Candra dkk., 2015).
2.14 Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPT-
SP) Provinsi Riau
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPT-
SP) Provinsi Riau yang beralamat pada JL.Jendral Sudirman No.460 yang mem-
berikan kemudahan pelayanan perizinan dan Nonperizinan kepada masyarakat de-
ngan cepat, efisien, responsif, integritas, akuntable (CERIA) yang merupakan se-
buah icon yang diterapkan pada DPMPTSP sesuai dengan tata kelola pemerintahan
yang baik.
DMPTSP Provinsi Riau Merupakan unsur penunjang tugas tertentu Peme-
rintah Provinsi Riau, yang dipimpin oleh seorang Kepala Dinas Ibu Evarefita. SE,
Msi berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Gubernur melalui Sekretaris
Daerah. DPMPTSP Provinsi Riau dibentuk berdasarkan peraturan daerah nomor 8
tahun 2008 yang dirubah menjadi Peraturan Daerah No. 3 Tahun 2014 tentang Or-
ganisasi dan Tata Kerja Inspektorat, Bappeda dan Lembaga Teknis Daerah diprovin-
si Riau yang dirubah menjadi Peraturan Daerah Provinsi Riau Nomor 4 Tahun 2016
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Tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Provinsi Riau.
Dasar berdirinya DPMPTSP provinsi Riau sesuai dengan KEMENPAN RB
(Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Biokrasi) Nomor 26
tahun 2016 yang berisikan mengenai peraturan-peraturan yang merupakan sebuah
Pedoman Nomeklatur Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Riau Dan Kabupaten/Kota, yang pada pedoman tersebut merupakan sebuah
peraturan yang harus ditaati oleh pegawai DPMPTSP Provinsi Riau saat melayani
masyarakat dalam melakukan pengurusan surat perizinan. Dalam pedoman men-
jelaskan mengenai perangkat-perangkat daerah serta pengelompokkan berdasarkan
fungsi.
Badan Pelayanan Perizinan Terpadu (BP2T) merupakan nama sebelum
diresmikannya DPMPTSP Provinsi Riau, pada Januari Tahun 2009 sampai 29 De-
sember 2016 nama BP2T (badan pelayanan perizinan terpadu) masih berlaku na-
mun pada tanggal 30 Desember 2016 sampai dengan sekarang diresmikan DPMPT-
SP Provinsi Riau. DPMPTSP Provinsi Riau merupakan gabungan dari BP2T dan
dulu nama dari Dinas tersebut ialah Dinas Penaman Modal sesuai dengan Perat-
uran Mentri Dalam Negri Republik Indonesia Nomor 100 Tahun 2016 (PERME-
NDAGRI) tentang Pedoman Nomenkratur DPMPTSP Provinsi dan Kabupaten/Kota
yang merupakan sebuah dasar pada DPMPTSP mengenai tugas dan fungsi, organ-
isasi, tim teknis DPMPTSP, jabatan fungnsional, pembinaan dan pengawasan.
Dalam melaksanakan PERMENDAGRI 100 Tahun 2016 masing-masing
Provinsi Kabupataen/Kota harus membuat lagi dasar hukumnya untuk menjalankan
peraturan tersebut, pada PERMENDAGRI 100 Tahun 2016 dapat dipakai secara
umum belum mencapai dalam tahap global yang tidak spesifik dilakukan dalam
Provinsi karna dalam Provinsi berhak membuat sebuah peraturan turunan, pada
peraturan Provinsi turunan berdasarkan PERGUB Nomor 1 Tahun 2017 mengenai
penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu. Dalam PERGUB terdapat tugas
dan fungsinya pada dinas tidak akan bisa bekerja jika tidak ada PERGUB Nomor 1
Tahun 2017.
Dalam PERGUB dijelaskan mengenai Distribusi, distribusi merupakan pa-
jak daerah dari hasil melaksanakan izin yang dikeluarkan oleh DPMPTSP Provinsi
Riau. PERGUB Nomor 1 Tahun 2017 telah dijelaskan mengenai tugas dan tang-
gung jawab, sanksi, izin-izin dan kewenangan.
2.14.1 Visi, Misi, Tema Kerja, Motto Kerja dan Tujuan DPMPTSP Provinsi
Riau
1. Visi
Terwujudnya Provinsi Riau yang maju, masyarakat sejahtera, berbudaya
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melayu dan berdaya saing tinggi, menurunnya kemiskinan, tersedianya la-
pangan kerja serta pemantapan aparatur.
2. Misi
(a) Meningkatkan pembangunan infrastruktur
(b) Meningkatkan pelayanan pendidikan
(c) Meningkatkan pelayanan kesehatan
(d) Menurunkan kemiskinan
(e) Mewujudkan pemerintahan yang handal dan terpercaya serta peman-
tapan kehidupan politik
(f) Pembangunan masyarakat yang berbudaya melayu, beriman dan
bertaqwa
(g) Memperkuat pembangunan pertanian dan perkebunan
(h) Meningkatkan perlindungan dan pengelolaan lingkungan hidup dan
pariwisata
(i) Meningkatkan peran swasta dalam pembangunan.
3. Tujuan
(a) Membentuk kesepakatan bersama di lingkungan Badan Pelayanan Per-
izinan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau mengenai kinerja yang ditar-
getkan.
(b) Sebagai acuan dalam evaluasi kinerja dan dasar dalam pengukuran ca-
paian kinerja.
(c) Sebagai acuan dalam penyusunan RKA Tahun anggaran 2019.
4. Tema Kerja
Pada DPMPTSP Provinsi Riau memiliki tema kerja yaitu 3SC (senyum,
salam, sapa, ceria) yang diterapkan ketika sedang melayani masyarakat.
5. Motto Kerja
Motto pelayanan DPMPTSP Provinsi Riau adalah Ceria. Secara Harfiah
“Ceria” memiliki arti cerah dan berseri-seri, maka diharapkan penerima
layanan dan memberi layanan di DMPTSP Provinsi Riau akan merasakan
layanan yang menyenangkan. Kemudian kata ceria sendiri juga merupakan
yang juga merupakan prinsip/pedoman pelayanan yaitu: cepat, efisien, re-
sponsif,intensif dan akuntable.
Icon CERIA terdiri 4 unsur ditambah 1 latar lingkaran berwarna kuning
keemasan (Sumber: dpmptsp.riau.go.id):
1. Gambar tanah/tangan: gambar ini mencerminkan kebersamaan, perpaduan
dan kerjasama (integritas)
2. Gambar api: gambar ini mencerminkan keluesen, tanggap (respon)
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3. Gambar cahaya/angin dan latar lingkaran: gambar ini melambangkan ke-
cepatan
4. Latar lingkar kuning keemasan: melambangkan tanpa pamrih, free (akunt-
able)
2.14.2 Pelayanan Pengaduan Masyarakat
Pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPT-
SP) Provinsi Riau terdapat bagian pelayanan pengaduan masyarakat yang mana
pada bagian ini pihak DPMPTSP Provinsi Riau dapat melayani masyarakat yang
memiliki permasalahan pada pengurusan surat peizinan. Pengaduan dapat di-
lakukan melalui online dan dapat dilakukan dengan pengurusan secara langsung
ke DPMPTSP Provinsi Riau.
DPMPTSP Provinsi Riau menyediakan pengaduan masyarakat suatu
layanan apresiasi dan pengaduan secara online dengan sebuah website, dalam hal ini
masyarakat dapat melakukan pengaduannya secara online dengan memasuki web-
site terlebih dahulu dan mengisi form dan memasukkan email, yang mana pada gu-
na email tersebut akan dikirim ke email bagian pelayanan pengaduan, setelah email
masuk maka pihak layanan pengaduan masyarakat akan merespon mereka dengan
balasan dan kendala sehingga terjadinya suatu permasalahan.
2.14.3 Struktur Organisasi DPMPTSP Provinsi Riau
Bagian ini menjelaskan mengenai struktur organisasi yang ada. Struktur
organisasi bisa dilihapat pada Lampiran D.
1. Kepala Dinas
2. Sektretaris, membawahi
(a) Subbagian Perencanaan Program
(b) Subbagian Keuangan, Perlengkapan, dan Pengelolaan Barang
(c) Subbagian Kepegawaian dan Umum
3. Bidang Perencanaan dan Pengembangan Iklim Penanaman Modal, mem-
bawahi:
(a) Seksi Perencanaan Penanaman Modal
(b) Seksi Deregulasi Penanaman Modal
(c) Seksi Pemberdayaan Usaha Penanaman Modal
4. Bidang Promosi Penanaman Modal, membawahi:
(a) Seksi Pengembangan Promosi Penanaman Modal
(b) Seksi Pelaksanaan Promosi Penanaman Modal
(c) Seksi Sapras Promosi Penanaman Modal
5. Bidang Pengendalian, Pelaksanaan dan Pegolahan Data Penanaman Modal,
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membawahi:
(a) Seksi Pembina, Pemantauan dan Pengawasan Penanaman Modal
(b) Seksi Verifikasi dan Pengolahan Data
(c) Seksi Sistem Informasi Penanaman Modal
6. Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan, mem-
bawahi:
(a) Seksi Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan C/I
(b) Seksi Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan C/II
(c) Seksi Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan C/III
7. Bidang Pengaduan, Kebijakan, dan Pelaporan Layanan, membawahi:
(a) Seksi Pengaduan dan Informasi Layanan
(b) Seksi Kebijakan dan Penyuluhan Layanan
(c) Seksi Pelapoan dan Peningkatan Layana
2.15 Sistem Pengaduan Online
Pada sistem ini lah masyarakat dapat melakukan pengaduan dengan
DPMPTSP Provinsi Riau dengan memasuki alamat website resmi dpmpt-
sp.riau.go.id dari DPMPTSP Provinsi Riau yang mana masyarakat akan diminta
beberapa identitas penting beserta keluhan yang dialami mengenai perizinan yang
telah dilakukan, setelah biodata terisi semua maka informasi tersebut akan dikirim
melalui sistem tersebut sehingga pengaduan yang dilakukan oleh masyarakat masuk
ke dalam bagian admin pengaduan masyarakat, jika keluhan pelapor tersebut sudah
masuk kebagian admin pengaduan maka pihak pengaduan akan segera merespon
dengan mengirim email balasan dan pada balasan juga dapat dilihat pada tampilan
awal sistem pengaduan online. Tampilan dari sistem pengaduan online bisa dilihat
pada Gambar 2.7.
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Gambar 2.7. Tampilan pengaduan online
2.15.1 Halaman Pengaduan yang tidak sesuai
Berikut merupakan tampilan halaman dari pemohon yang melakukan pen-
gaduan online namun ketika dikonfirmasi oleh sistem namun hasilnya tidak sesuai
dengan yang terjadi, identitas pemohon tidak tertera didalam sistem sehingga pe-
gawai sulit meyatakan bahwa hal tersebut benar atau tidak. Tampilan halaman pen-
gaduan yang tidak sesuai bida dilihat pada Gambar 2.8.
Gambar 2.8. Halaman pengaduan yang tidak sesuai
2.15.2 Halaman Buku Tamu
Berikut merupakan tampilan dari buku tamu yang melakukan pengaduan,
sehingga ketika pelapor melakukan penggaduannya maka akan masuk kedalam
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buku tamu, kemudian admin memindahkan data pengaduan ke microsoft excel, da-
pat dilihat pada Gambar 2.9;
Gambar 2.9. Halaman buku tamu
2.15.3 Tampilan Pengaduan
Berikut merupakan tampilan dari salah satu pengaduan yang telah dipin-
dahkan kedalam Microsoft excel dapat dilihat pada Gambar 2.10.
Gambar 2.10. Tampilan pengaduan
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2.15.4 Prosedur Pengaduan Online
Berikut merupakan prosedur dalam melakukan pengaduan online terlihat
pada Gambar 2.11.
Gambar 2.11. Prosedur pengaduan Online
2.16 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu yang bisa dilihat pada Tabel 2.1
Tabel 2.1. Penelitian dahulu
No Peneliti Tahun Judul Kesimpulan
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syarif haryana









wa proses yang diim-
pelementasikan ham-





es standart base prac-




Tabel 2.1. Penelitian dahulu (Tabel lanjutan...)
No Peneliti Tahun Judul Kesimpulan
2 Candra mecca su-























3 Fahrullah dan dewi a-
gushinta R






















Tabel 2.1. Penelitian dahulu (Tabel lanjutan...)
No Peneliti Tahun Judul Kesimpulan



























Tabel 2.1. Penelitian dahulu (Tabel lanjutan...)
No Peneliti Tahun Judul Kesimpulan
5 Vernando jarsa dan
kevin christiano
2018 IT governance au-



































Tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat melalui
metodologi penelitian pada Gambar 3.1.
Gambar 3.1. Metodologi penelitian
3.2 Tahap Perencanaan
Pada tahap ini yang akan dilakukan adalah dengan melakukan identifikasi
masalah terlebih dahulu mengenai evaluasi kualitas pelayanan sistem pengadu-
an masyarakat dan tujuan dari pemecahan masalah penelitian serta menentukan
metode yang digunakan untuk menyelesaikan permasalahan dalam penelitian yang
telah dilakukan, studi pustaka yang digunakan serta beberapa referensi yang digu-
nakan sebagai acuan dalam menyelesaikan penelitian yang dilakukan. Kemudian
penulis menetapkan tempat untuk melakukan penelitian yaitu Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau yang beralamat pada JL.
Jend.Sudirman No. 460 Komplek Kantor Gubernur Gedung Menara Lancang Ku-
ning Lantai 1 Pekanbaru. Setelah itu peneliti melakukan peninjuan ketempat dan
sistem yang akan diteliti untuk diamati kemudian mencari permasalahan yang a-
da pada sistem informasi yang sedang berjalan pada saat ini. Setelah mnegetahui
permasalahan yang terjadi pada proses mengelola kualitas yang mana pada stakke-
holder atau kepala bidang tidak puas dengan sistem pelayanan yang digunakan pada
saat ini. Kemudian dengan menetapkan metode COBIT 5 Domain DSS03 Manage
problem sebagai metode evaluasinya.
3.3 Metode Pengumpulan Data
Tahap pengumpulan data menjadi faktor penting dalam penyusunan peneli-
tian yang dilakukan. Pada tahap pengumpulan data berfungsi untuk mengumpulkan
informasi-informasi yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan pada saat
ini, sehingga dapat memproleh sebuah tujuan yang ingin diproleh.
3.3.1 Observasi
Observasi dilakukan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (DPMPTSP) Provinsi Riau yang bertujuan untuk mengidentifikasi dan
mencari beberapa informasi yang dapat digunakan untuk mendukung penelitian
yang dilakukan. Pengumpulan data dilakukan dengan melalui observasi langsung
pada sistem dan pelayanan yang diberikan oleh DPMPTSP Provinsi Riau.
3.3.2 Wawancara
Pada tahap wawancara dilakukan dengan beberapa staf khususnya pada
bagian pengaduan, wawancara dilakukan untuk mengumpulkan informasi berupa
data-data yang diperlukan. Hasil wawancara bisa dilihat pada Lampiran A.
3.3.3 Kuesioner
Berupa angket yang berisi beberapa pertanyaan tertulis yang dibuat
berdasarkan proses domain DSS03 dengan skala penilaian not archieved, partially
achieved, largely achieved dan fully achieved. Angket tersebut disebarkan untuk
diisi oleh responden.
Penentuan responden menggunakan RACI Chart proses DSS03 (manage
problem). Dalam Cobit 5 sudah terdapat Raci yang dapat menentukan peran serta
tanggung jawab dalam melakukan aktivitas yang ada pada perusahaan. (Candra dan
Edi, 2018).
1. Responsible (R): Orang yang memiliki tanggung jawab dan berperan pent-
ing secara langsung dalam menangani suatu pekerjaan.
2. Accountable (A):Orang memiliki wewenang dan tanggung jawab dalam
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pengambilan keputusan ketika terjadi suatu masalah.
3. Consulted (C): Orang berperan dalam memberikan masukan atau sering
disebut dengan konsultan.
4. Informed (I): Orang yang memberikan keputusan dalam suatu tindakan.
Pada RACI chart tersebut, akan membantu untuk mengurangi tumpang
tindih peran, kebingungan dalam melaksanakan tugas dalam suatu project ataupun
organisasi, sehingga pada akhirnya akan dapat meningkatkan efisiensi project. De-
ngan kata lain, pengambilan keputusan menjadi lebih cepat, akuntabilitas pekerjaan
menjadi jelas dan beban pekerjaan dapat terdistribusi lebih merata. Singkatnya lagi,
RACI dapat membantu anggota team untuk berkomunikasi dan berkoordinasi de-
ngan orang yang tepat dalam melaksanakan tugasnya (Rio dkk, 2015). Kuesioner
penelitian bisa dilihat pada Lampiran B.
3.3.4 Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan untuk pengumpulan data yang berkaitan dengan
penelitian dengan menggunakan jurnal, skripsi, buku, dll.
3.3.5 Jenis Data
Jenis data dibagi menjadi dua bagian seperti data kualitatif dan data kuanti-
tatif. Jenis data dapat dilihat pada Lampiran C.
1. Data kualitatif data yang diproleh dari hasil wawancara, obervasi, doku-
men yang terkait, gambar, ataupun vidio. Data kualitatif bersifat subyektif
sehingga diperlukan sebuah analisis kuat untuk melakukan pengembangan
jenis data yang bersifat kualitatif.
2. Data Kuantitatif merupakan sebuah data yang berbentuk angka yang dapat
diproleh dari hasil kuesioner dengan perhitungan matematika dan statistik.
3.3.6 Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua jenis yaitu:
1. Data Primer Sebuah data yang diproleh secara langsung seperti obsevasi,
pendapat responden yang bersifat nyata.
2. Data Sekunder Data yang dapat diproleh melalui dokumen-dokumen seperti
laporan, buku, jurnal, dll.
3.4 Metode Analisis
3.4.1 Analisa Tingkat Kapabilitas
Analisa tingkat kapabilitas diproleh melalui hasil dari perhitungan kuesion-
er terkait dengan layanan pengaduan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau yang mengacu pada best practice framework CO-
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BIT 5 Domain DSS03 (Manage Problem). Pada proses analisis yang dilakukan
dengan melakukan validasi terhadap kuesioner yang diisi oleh beberapa responden
yang telah sesuai dengan Raci chart pada DSS03(manage problem). Pada pengola-






Berdasarkan dari analisis yang telah dilakukan di DPMPTSP Provinsi Ri-
au khususnya pada bagian layanan pengaduan online terkait mengenai proses pen-
gelolaan masalah yang terjadi pada sistem layanan pengaduan online maka dapat
disimpulkan:
1. Tingkat pengelolaan pada layanan sistem pengaduan online terdapat pada
level 2 (manage process).
2. Tingkat kapabilitas yang diproleh dari layanan sistem pengaduan online
yaitu sebesar 85.41% dengan status large achieved.
3. Rekomendasi yang dilakukan untuk meningkatkan kemampuan pada
layanan sistem pengaduan online dapat dilakukan dengan meningkatkan ka-
pabilitas proses DSS03 mulai dari level 1 sampai level 5.
5.2 Saran
Adapun saran dalam penelitian mengenai penilaian tingkat pengelolaan
layanan bidang pengaduan online proses pengelolaan masalah pada tim IT bagian
layanan pengaduan online DPMPTSP Provinsi Riau dapat dilihat sebagai berikut:
1. Rekomendasi yang diberikan dalam menerapkan strategi perbaikan, saran
yang digunakan dalam mengatasi masalah yang terjadi dan dapat menga-
hambat kegiatan proses pelayanan pengaduan online seperti kesalahan pada
pengguna atau user dalam menggunakan sistem pengaduan online, kemam-
puan sumber daya yang berbeda-beda menyebabkan kegiatan pada pros-
es pelayanan pengaduan menjadi kurang optimal. Maka dari itu perlu di-
lakukan kegiatan pengecekan secara langsung terhadap penerapan sistem
pengaduan serta meciptakan visi good governance dalam perusahaan.
2. Perlu adanya membekalan staff untuk meningkatkan kualitas dan keterampi-
lan yang lebih baik lagi sesui dengan job desk mereka, memberikan prose-
dur penggunaan sistem pengaduan untuk masyarakat sehingga tidak salah
dalam penggunaan sistem dan lebih memahami untuk menggunakannya.
Serta perlu adanya penambahan staff yang ahli dibidang IT untuk menga-
tasi permasalahan yang terjadi.
3. Untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan salah satu dari 36 proses
yang ada pada COBIT 5 sesuai dengan kebutuhan pada perusahaan.
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